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1 Introduction 


Le e-commerce attire chaque jour de nouveaux consommateurs. En termes de croissance le domaine 
du commerce en ligne explose. D’après l'étude effectuée par COMEOS, porte -parole du commerce 
et des services en Belgique, en 2014 le commerce en ligne en Belgique a progressé de 15% par 
rapport à l’année précédente. Il représente 5,6 milliards de chiffre d’affaires. Chaque mois, 105 
nouveaux Webshops apparaissent. En 2014, 61% de la population belge ont déjà acheté en ligne. 


L'influence des nouvelles technologies de l'information et de la communication (NTIC) sur les façons 
d'acheter des consommateurs y est pour beaucoup. 


Le e-commerce grâce à des atouts particuliers : large choix de références, compétitivité des tarifs, 
gestion des achats depuis son ordinateur, impose des adaptations dans la façon d'acheminer les 
produits commandés aux clients. Au e-commerce est associé l'e-logistique. 


Pour satisfaire leurs clients, les cybercommerçants doivent informer les consommateurs du début à 
la fin de leurs achats, les livrer correctement et leur proposer des modes de livraisons adaptés à leurs 
souhaits, le cas échéant offrir une politique de retour efficace et performante. 


La capacité de pouvoir mettre à disposition de leur clients leur achats dans les meilleurs délais et aux 
meilleurs prix est devenu un argument de vente et de fidélisation. 


Dès lors une logistique de qualité est primordiale. Le choix de déléguer sa logistique à un prestataire 
externe est une décision stratégique pour l’entreprise. 


Le choix du prestataire logistique ainsi que l’étendu de la logistique que l’on veut sous-traiter 
dépendra des besoins de l’entreprise. 


Dans ce travail de fin d'étude je me propose de définir rapidement les prestations logistiques en 
général. De définir la logistique propre au commerce en ligne ou e-logistique. De mettre en évidence 
ses particularités. 


De définir les critères dans le choix du prestataire logistique. 


A partir de quand est-il opportun de sous-traiter sa fonction logistique et quelle partie de sa 
logistique faut-il sous-traiter ? 


De faire un rapide état des lieux de l’E- commerce, de la croissance des E- shops, de la croissance du 
chiffre d’affaires de ce secteur et l’évolution du E-commerce dans le futur. 


De mettre en évidence les défis des commerçants et de la logistique face à cette nouvelle façon 
d'acheter. 


De proposer des solutions. 
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2- Thème 


La sous-traitance des prestations logistiques dans le e-commerce. 


Avant l'émergence du commerce en ligne et de la vente à distance (VAD), le professionnel de 
la logistique classique devait en général mettre à disposition de son client ou au client de son 
client le bon produit, au bon moment et bon endroit dans les meilleurs conditions de 
qualités et de coûts pour que le consommateur final le trouve à sa disposition dans les 
magasins. 


En dernière étape c'était donc le consommateur final qui se rendait vers le produit. 


Avec la naissance du commerce en ligne, le client passe sa commande en ligne sur une 
plate-forme d’un magasin et tout cela sans quitter son fauteuil. 


A partir de ce moment, toute une organisation se met en branle pour que le client reçoive 
son produit dans les meilleurs délais et aux meilleurs coûts. C’est donc le produit qui va se 
rendre auprès du consommateur. 


Cette organisation est ce qu’on appelle la « e-logistique ». 


© 
le e-commerçant Y 


Valide la commande et 
transmet les fichiers de 


commande à la plateforme latef loaisti 
achat en ligne plateforme logistique 
` logistique Reçoit et traite les 


Votre client valide sa dant féré 
commande vis vote commandes transférées 
par le commerçant 


site marchand 


EN 


suivi de vos 
commandes 
Suivi des colis, 
disponible via internet 


préparation 

L'équipe de C.A Logistiques 
prépare les commandes 
passées dans la journée 


acheminement vers 
les destinataires 
Prise en charge des 
colis par transporteur 


La figure ci-dessus illustre la E-logistique. ca-logistiques.com 
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3- Objectifs 


v Définir la logistique. 

y Définir la chaîne logistique. 

y Définir un prestataire logistique. 

v Définition 1PL 2PL 3PL 4PL. 

v Faire un état des lieux du commerce en ligne en général 

v Définir les particularités de la logistique propre au commerce en ligne 

vY Le commerçant en ligne doit-il gérer sa logistique lui-même ou déléguer cette 
fonction à un sous-traitant ? 


v Quelle partie de sa logistique le commençant en ligne doit-il sous-traiter ? 
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4- Présentation du sujet. 
4.1 Logistique : Définition 


A l’origine ce mot vient du latin « logisticus » qui veut dire l’art du raisonnement et du 
calcul. 


La logistique est donc l’art de mettre à disposition un produit donné, au bon endroit, au 
moindre coût et avec la meilleur qualité. 


La logistique peut se définir comme l’art de gérer les flux au meilleur coût. Non seulement 
les flux de produits, mais aussi les flux d’information associés aux flux physiques, depuis le 
fournisseur initial jusqu’au client final. Elle permet l’adéquation entre une demande et une 
offre. 


La logistique est aussi un terme emprunté du langage militaire. Ainsi pour l'OTAN la 
logistique est « la planification et l'exécution de déplacements des forces armées et de leur 
maintenance ». L'aspect le plus visible était l'acheminement des troupes et de leur matériel. 


Mais ce seul point ne peut suffire à la réussite d'une opération militaire. Il faut également 
une bonne organisation du stockage du matériel et des vivres ainsi que des actions 
d'approvisionnement très réactives. Ces divers concepts ont été adaptés au management 
des entreprises. 


Selon l'association des logisticiens français : « La logistique est une fonction qui a 
pour objectif de mettre à disposition, au moindre coût et avec la qualité requise, un 
produit, à l'endroit et au moment où la demande existe. Elle concerne toutes les 
opérations déterminant le mouvement des produits tel que la localisation des usines, 
des entrepôts, l'avprovisionnement, la gestion des stocks, la manutention et la 
préparation de commandes, le transport et les tournées de livraison » (As.log) 


La logistique a donc pour but de proposer aux clients : Le bon objet (produits, services, 
matières). Dans la bonne quantité et la bonne qualité (qualité marchandises et services). Au 
bon endroit (bon quai, bonne adresse, bon entrepôt,...). Au bon moment (ni trop tôt, ni trop 
tard) et au bon prix. La logistique est donc un outil précieux pour les entreprises. 
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La figure illustre les domaines couverts par les fonctions de la logistique 


Achat / Production / Evacuation / 


Approvison- Stockage Recyclage 
nement 


Source : cours de concept logistique 


L'objectif de la fonction logistique de l’entreprise est de coordonner les produits en 
circulation de manière à ce que les produits circulent en continue (pour diminuer les délais 
de livraison) et à regrouper les produits (pour diminuer les coûts). 


La chaîne logistique de l’entreprise doit gérer les flux le plus efficacement possible pour 
réduire les principaux coûts suivants : coûts d’approvisionnement, coûts d'acheminement, 
coûts de production, coûts de stockage. 


La gestion de la logistique s'appuie sur des indicateurs pour mesurer la performance du 
système mis en place et détecter les points où l’entreprise doit progresser, comme par 
exemple : 


e Pour les approvisionnements : taux de disponibilité et délais de livraison. 


e Pour le stockage : suivi de la valeur du stock, des pertes de valeur et de la couverture 
des stocks. 


e Pour le transport : Coût moyen par produit et taux de remplissage du moyen de 
transport. 
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4.2 Les coûts de la logistique 


Les coûts logistiques se situent entre 10 et 15 % du Chiffre d’affaires de l’entreprise. 
Le secteur de la grande distribution a le pourcentage le plus élevé avec 15% et celui de 
l'énergie le plus bas avec un taux de 8%. 


Source : Coûts Logistiques: ASLOG étude benchmarking 2002 


La figure ci-dessous illustre les différents postes de la logistique et leurs coûts respectifs 
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4.3 Schéma de la SUPPLY CHAIN 


Flux d'informations 


éd as G me EU 0 i 


Production Stockage 
Assemblage Distribution 


Fournisseurs 


Clients 


Flux Physiques 
Stocker Distribuer 


Source :www.http://resolveo.com/logistiquesupply-chain/ 


Le schéma ci-dessus illustre la chaîne logistique classique. 


v Dans une première étape (gauche du schéma) l’e-commerçant se fourni en matière 
première, ou en produit semi-fini, ou en produit fini. Logistique d'achat ou 
d'approvisionnement. 

v Dans une seconde étape la matière première ou produit semi-fini est assemblé ou 
transformé. Elle comprend également le stockage. 


y Dans une troisième étape le produit est livré ou distribué. 


v Un autre aspect de la e-logistique n’est pas reprit sur ce schéma, c’est la logistique 
inverse ou « reverse logistic » qui est une des particularités de la logistique liée au 
commerce en ligne. Processus qui a pour objet d'assurer les retours de marchandises. 


v Les flux d'informations permettent les opérations de planification et de prévision des 
commandes. La programmation des approvisionnements, les opérations 
administratives, le traitement et le suivi des commandes. 
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4.4 Les différents prestataires logistiques. 


Un prestataire logistique est un acteur essentiel de la chaîne logistique. 
Il réalise différentes opérations logistiques pour le compte de ses clients. 
Les activités du prestataire logistique sont nombreuses, parmi celle-ci : 


La gestion du transport. 
La gestion des stocks. 
Conditionnement, étiquetage, préparation de commandes (picking). 


Opérations douanières. 


SR SL SC À 


Gestion des flux d'informations. 


Les prestataires logistique sont généralement appelés 2PL, 3PL et 4PL. 
Le 1PL est le chargeur (l’entreprise qui sous-traite), l'industriel ou le distributeur. 


Ÿ Les 2PL ou « Second Party Logistics » est principalement un prestataire qui s'occupe 
de la gestion du transport. 


IPL 
Client 
Chargeur 


Opération de transport 


La figure ci-dessus illustre le rôle et la fonction du prestataire 2PL. 
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Ÿ Les 3PL ou « Third Party Logistics » est un prestataire de la chaîne logistique qui a la 
responsabilité d'exécuter une partie plus ou moins importante de la logistique de ses 
clients. C'est une forme de sous-traitance qui concerne en particulier la gestion 
d'entrepôt et du transport (et tous les services associés et liés). Ce sont là deux 
activités qui nécessitent un coût d'investissement énorme et dont un grand nombre 
d'entreprises préfère se passer. Ce type d'acteur permet à des entreprises non 
spécialistes du domaine de la logistique de se détacher de cet aspect et de se 


concentrer sur leur cœur de métier. 


IPL 


Client 


Chargeur 


Opération de transport + 


entreposage. etc... 


La figure ci-dessus illustre le rôle et la fonction du prestataire 3PL. 


y Le 4PL est un prestataire qui exerce, notamment une activité de coordination entre le 
chargeur (1PL), le transporteur (2PL) et le prestataire logistique (3PL) en planifiant, 
coordonnant et optimisant les flux d'informations entre les différents acteurs pour 
créer une solution logistique globale. L'apparition de cet acteur est une conséquence 
de la complexification de la chaîne logistique. Notamment lorsque les intervenants 
sont fort éloignés, avec des fuseaux horaires différents ou des langues différentes. La 
mondialisation, l'essor des nouvelles technologies de l'information et de la 
communication ont également favorisé son apparition. 


2 ou 3PL 


IPL Client 


Chargeur 


La figure ci-dessus illustre le rôle et la fonction du prestataire 4PL. 
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Tableau récapitulatif des différents types de prestataires logistiques 


3 a Type de prestation Infrastructures 
Type de prestataire RE RE 
Second Part Logistics 
Transport + entreposage 
Third Part Logistics + préparation de 
(3PL) commande En pome 


essentiellement 


Lead Logistics provider | Pilotage globale de la En propre + 
(LLP) chaîne logistique Prestataires externes 
Fourth Part Logistics Pilotage globale de la 3 
(4PL) chaîne logistique TEE E 


La figure ci-dessus illustre les types de prestataires, leurs domaines de prestations et services 


réciproques ainsi que les infrastructures utilisées. 
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4.5 Sous-traiter sa logistique : définition. 


Qu'est-ce qu’une prestation logistique ? 


C'est confier à un prestataire extérieur tout ou partie des opérations de traitement des flux 
physiques (conditionnement de produits, entreposage, gestion de stocks, transports, 
livraison dernier kilomètre...). 


La prestation logistique peut donc aller de la location d’un entrepôt à l'intégration de toute 
la chaîne logistique. 


Cela peut-être aussi le fait de confier tout ou une partie de ses tâches administratives 
(informatique, paie, archivage...) pour autant que celles-ci ne relèvent pas du cœur de 
métier stratégique de l’entreprise. 


— L'externalisation « Externaliser est un processus par lequel une entreprise confie à un 
prestataire extérieur la responsabilité de la gestion d’un domaine (ou d’une fonction) 
qu'’elle-même assumait auparavant directement en interne au moyen d’une combinaison 
spécifique de ressources propres. Pour qu’il y ait externalisation, il faut donc obligatoirement 
qu'’existe antérieurement une gestion internalisée. » 


Définition de Pascal Bresse Operational Key Account Manager - GEODIS Supply Chain Solutions 


Les principaux prestataires logistiques aval en Belgique B-Post, DPD, UPS-TNT, DHL. 


Selon l'As.log. (Association qui regroupe les responsables logistiques français), près de 90% 
des entreprises sous-traitent un ou deux maillions de la chaîne logistique : le plus souvent ce 
sont le transport et le stockage 
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4.6Les différents segments de la logistique en e-commerce 


La « e-logistique » est une composante essentielle du commerce électronique. 

Elle représente une chaîne qui va faire en sorte que lorsque le consommateur passe sa 
commande en ligne, qu’il puisse recevoir son produit dans les meilleurs délais. 

On peut la décomposer ainsi : 


v L’approvisionnement (ou production) : Réception des produits (fini ou semi-fini) 


v Le fulfilment : - opérations qui consiste au conditionnement ou reconditionnement 
des produits, triage et éventuellement étiquetage. 


vV Stockage et gestion des stocks. 


v Picking; retrait du stock des différents produits commandés, rassemblement des 
articles, préparation de la commande, impression du bon de livraison. 


v Prise en charge par les transporteurs qui s'occupent de la livraison du dernier 
kilomètre ou expédition aval. 


v La gestion des retours. 


Toutes ces étapes doivent se réaliser avec des outils de tracking (suivi des commandes et 
traçabilité). 
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4.7 Quelles sont les raisons qui poussent à sous-traiter sa logistique ? 


Bon nombre de petits commerçants en ligne réalisent leur logistique eux-mêmes. Cette 
activité provoque inévitablement des effets de seuil, on estime qu’à partir de 20 à 30 colis 
par jour, il n’est plus rentable de réaliser sa logistique soi-même. 


De plus, internaliser sa logistique coûte très cher et peu de cybercommerçants peuvent avoir 
le même niveau de services qu’un spécialiste en logistique. 


Pour un commerçant en ligne où un commerçant tout court, confier ses marchandises à un 
prestataire externe reste un exercice délicat. Cependant, en sous-traitant l’activité logistique 
de son entreprise on peut se recentrer sur son métier de base, parce qu’une entreprise ne 
peut pas maîtriser toutes les compétences de manière optimale au coût le plus réduit. 


Sous-traiter sa logistique permet d'augmenter l'efficacité opérationnelle et également une 
plus grande flexibilité ce qui permet d'absorber des évolutions en termes de volumes de 
colis à distribuer ou à stocker, et l’ajustement des besoins en fonction des fluctuations 
d'activité. 


Améliorer les services rendus au client, notamment par une extension des plages horaires de 
livraison. 
Bénéficier du réseau logistique du prestataire et de ses implantations géographiques. 


Faire bénéficier ses clients des systèmes de traçabilités les plus performants. 


Transformer des charges fixes en variables : ne payez que pour l'espace et les services que 
vous utilisez. 


En outre, il apparait que les e-commerçants qui se lancent dans la logistique se retrouvent 
rapidement confrontés à des difficultés d'exploitation : investissements liés à l'infrastructure 
(logiciel de gestion de stock, matériel de manutention) espace de stockage, entrepôts, 
investissements humains, connaissance du marché et de son fonctionnement. 


En résumé, voici quelques avantages de sous-traiter sa logistique : 


vV Permet de se libérer de cette tâche pour se concentrer sur son métier de base. 
vV Bénéficier de l’expertise et des moyens d’une entreprise spécialisée. 

v Transformer des charges fixes en charges variables. 

v Plus de flexibilité dans les modes et horaires de livraisons. 
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4.8 Quelle partie de sa logistique sous-traiter ? 


Suivant que l’on soit un petit commerçant en ligne qui débute ou que l’on soit un pure- 
player avec des milliers ou des dizaine de milliers de commande par mois, la logistique que 
l’on doit déployer sera différente et donc par voie de conséquence le sous-traitant que l’on 
choisira pour effectuer sa logistique le sera également. 


Les prestations que l’on sous-traitera devront répondre aux attentes et aux exigences du e- 
commerce. En termes de volumes des commandes, des services proposés aux clients et des 
spécificités liées aux modes de livraison. 


Les prestations logistiques peuvent aller de l’approvisionnement auprès du fournisseur 
jusqu’à livraison du client final, en passant par le stockage, le fulfilment, la préparation de la 
commande, et la livraison final du produit. 


On peut distinguer malgré tout deux grands segments : 


vy La logistique amont : réception, stockage, préparation des commandes, gestion 
administratives des retours 

v La logistique aval : préparation des tournées de livraison, livraison dernier kilomètre, 
gestion physique des retours 


Dans certains cas la prestation s'étend jusqu'à la démonstration du fonctionnement et la 
mise en route du produit. 


Selon l'association qui regroupe les responsables logistiques français, c’est l’entreposage et 
le transport de livraison qui sont principalement sous-traiter. 


Il reste le cas des pures-players, le terme pure player définit une entreprise qui a placé son 
activité exclusivement sur internet. L'exemple le plus emblématique est Amazon. Beaucoup 
de pure-players ont choisi l’option de ne pas sous-traiter la logistique amont et pour certain, 
ils ont même décidé de l’internaliser après l’avoir externalisé. Nous le verrons plus en détail 
dans un chapitre qui lui sera dédié. 
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4.9 Quels sont les critères dans le choix du prestataire 
logistique ? 


Les différents services proposés par le prestataire. 
Le délai de livraison et les modes de livraisons. 


Le prix de la livraison du segment dit du dernier kilomètre est un critère important dans le 
choix du prestataire logistique. 


La qualité du service du prestataire est également un critère important car un consommateur 
déçu est souvent un consommateur perdu. 


La capacité du prestataire à traiter des colis dont le poids et la taille peuvent varier 
fortement. 


Le flux d’information entre les différents acteurs de la chaine logistique est primordial, on 
regardera donc sa capacité à s’interfacer avec le système d’information du e-commerce. 


La capacité du prestataire à proposer des coûts variables et négociables étant donné que 
l’activité du e-commerce peut fortement variés d’un mois à l’autre. 
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4.10 Particularités et spécificités de la « e-logistique ». 


A. « REVERSE LOGISTICS »OU LA LOGISTIQUE INVERSE 


Dans l'e-commerce, les produits que vous vendez sont 
avant tout des photos de ses produits; les retours sont 
forcément plus courants qu’en boutique physique. 


La logistique inversée appelée anciennement service 


après-vente (SAV) est la prise en charge des retours, des 
échanges et des remboursements. 


Elle concerne également la gestion de l'acheminement de marchandises, 
généralement hors d'usage, du point de consommation jusqu'au point de réparation, 
de recyclage ou de destruction définitive ou totale. 


La gestion des flux retours est potentiellement un marché prometteur parce qu'elle 
devrait, d'une part, permettre à terme, de recycler des matières premières de plus 
en plus rares (donc chères) et d'autre part parce qu'elle est source d'emplois. 

La bonne gestion des retours est donc essentielle pour obtenir la satisfaction des 
clients et leur fidélisation. 


La logistique inversée constitue un coût non négligeable dont il faut tenir compte 
dans le prix de la livraison. 


B. MULTICANAL, CROSS-CANAL, OMNI-CANAL 


Avec l'apparition des nouvelles technologies de l'information, on parle de plus en 
plus de ces concepts. Ils font référence à la multiplication des points de contacts 
entre le client et l’entreprise et à leur interaction. Il faut proposer au client la 
possibilité de commander via plusieurs canaux et à toute heure. Mais aussi leur 
proposer plusieurs modes de livraison et aussi le choix de retirer leurs achats à 
l'endroit qu’ils souhaitent. 


Pour de nombreux PURE PLAYERS, il n’est donc plus question de se contenter de 
collecter des commandes en ligne pour les expédier directement au domicile du 
client. Le client peut acheter aussi bien en magasin, sur le web à partir de son 
ordinateur, à partir de sa tablette ou à partir de son Smartphone. 

Le client peut également récupérer son colis dans un point relais ou directement dans 
sa boîte aux lettres, ou à son lieu de travail. Cela implique une réorganisation en 
profondeur de la chaîne logistique dans sa globalité. 
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Pendant de nombreuses décennies, un seul canal d'interaction était proposé au client : le 
point de vente, le téléphone ou le courrier. 


Face à la multiplication des canaux, c’est la notion de multicanal qui apparaît en premier : le 
client utilise un des différents supports mis à disposition par l'enseigne pour effectuer ses 
achats (magasin, catalogue, Internet, mobile, tablette. La difficulté des commerces en ligne 
était alors de prendre en compte une multitude de canaux, avec une multitude d’outils : 
chaque canal était traité avec un logiciel spécifique, ce qui engendrait une multiplication des 
bases de données clients. Le client n’était pas reconnu lorsqu'il passait d’un canal à l’autre, 
et les offres qu'ils recevaient n'étaient pas cohérentes. 


La nécessité d’une communication homogène et cohérente entre ces canaux a donné lieu à 
la notion de cross-canal. 


L'avantage du cross-canal est que le client peut utiliser plusieurs canaux pour un 
même achat. .Il n’a pas besoin de choisir entre tel ou tel canal. 


Le cross-canal cherche à croiser tous les avantages que peuvent apporter les différents 
canaux et offrir un maximum de simplicité au consommateur lors de son processus d’achat. 
Le client choisit un produit sur Internet et décide de se le faire livrer directement en magasin 
pour éviter de payer les frais de livraison. Inversement, le client essaye un vêtement en 
boutique, préfère rentrer chez lui pour réfléchir et une fois décidé il l’achète en ligne. 


En plus de gérer plusieurs canaux, il faut prendre en compte les différents terminaux, et 
parvenir à gérer en temps réel des interactions personnalisées. D'où l’apparition de la notion 
de l’omni-canal 


L'objectif de l’omni-canal est donc de créer une plate-forme d'interaction unique afin 
d'arriver à tracer le client, gérer en temps réel toutes ses interactions, mémoriser ses choix à 
travers chaque canal. Grâce à l’omni-canal un client pourra par exemple commander sur 
Internet la taille manquante en magasin des chaussures qu’il souhaite acheter. 


Pour faire simple, l’omni-canal c’est la possibilité pour le client d'accéder à l’ensemble des 
informations en tout temps, quelques soit l'endroit où il se trouve et le support qu'il utilise. 
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C. LA GESTION DES STOCKS ET DES ENTREPÔTS 


Le principal défi des e-commerces est de pouvoirs répondre très rapidement à la 
demande de leurs clients tout en limitant les stocks. 


Il faut donc trouver l'équilibre entre réactivité et rentabilité. Assurer des délais de 
livraison attractifs tout en maîtrisant les coûts liés au stockage. 


La vente en ligne permet d'acheter 24h / 24 et de n'importe quel endroit dans le 
monde. Cela peut avoir des conséquences délicates sur la gestion des stocks et sur la 
capacité d'absorber des flux saisonniers qui peuvent être important. 


La gestion de logiciels tels que ERP ou WMS pour planifier l’activité liée au stock est 
essentiel. Ces logiciels sont indispensables à une bonne gestion des différents flux liés à 
l’approvisionnement, au stockage, à la préparation des commandes et à leur 
expédition. Les WMS de plus en plus élaborés permettent de catégoriser, regrouper 
et d'organiser les commandes afin d'améliorer les niveaux de productivité et de 
rentabilité. 


D. LA GESTION DES LIVRAISONS 


Avec le commerce électronique, satisfaire l’impatience du client devient un enjeu clé. 
Pour concurrencer le magasin physique, il faut livrer toujours plus vite. Les clients du 
net achètent autrement et ils souhaitent être livrés le plus vite possible... Et à 
l'endroit de leur choix ! Les cybers-clients privilégient la diversification des points de 
livraison. Livraison de colis par drone, sur les rayons d’un supermarché, chez son 
pressing ou en consigne automatisée, dans une gare ou une station de métro. 


Car si dans le commerce traditionnel le client va à la marchandise avec l’e-commerce 
les distances augmentent, car le produit va au consommateur engendrant une 
inversion du flux physique sur la partie logistique aval. 


Voici quelques formes de livraison : 


e Livraison à domicile 

e Livraison sur le lieu de travail 

e Retrait aux points relais 

e sur plate-forme 

e dans des consignes (BPACK de BPOST) 
e dans les magasins 
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E. LA TRAÇABILITÉ 
La traçabilité au niveau e-logistique impose de savoir à tout moment où se trouve le 
colis et être capable d’en informer le client en temps réel. 


Permettre au client de pouvoir suivre son produit acheté en ligne tout au long de son 
cheminement n’est plus un luxe. 


De nombreux e-commerce proposent une application qui permet de suivre la 
progression de chacun de leurs colis directement sur Internet. C’est un système 
d'information qui offre un accès rapide et simple au statut de leur envoi. Les 
informations de livraison ainsi que l’accusé de réception électronique sont 
instantanément transmis par l’ordinateur du livreur au système central via le 
réseau GPRS. Quelques minutes après, vous recevez à votre tour les informations, 
notamment le nom du signataire, sa signature, l'heure de livraison. 


I 
bpost 


Suivez votre envoi 


Quelle référence/quel code-barres puis-je utiliser ? 


la référence ou le code-barres bpost ou l'expéditeur 


Source BPOST 


Sur le site de BPOST, on trouve l'outil TRACK&TRACE, celui-ci permet au client de suivre les 
différentes étapes de la livraison de son colis. II permet également de savoir où se trouve son 
colis dans la chaîne logistique. 
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4. BIS : BPOST PRESTATAIRE LOGISTIQUE 


A.INTRODUCTION 


De plus en plus d'entreprises vendent en ligne via Internet, en parallèle, les consommateurs 
qui surfent et achètent en ligne ne cesse d'augmenter depuis plusieurs années. BPOST l'a 
très bien compris. Avec son expérience et son savoir-faire dans le monde des paquets, 
BPOST offre des solutions sur mesure afin de rencontrer les besoins spécifiques de chaque 
e-commerçant. 

En tant que prestataire logistique, BPOST est un acteur majeur, pour ne pas dire l’acteur le 
plus important dans la livraison de colis en Belgique. 


On ne peut donc traiter le sujet de la logistique liée au commerce en ligne sans parler de 
BPOST. 


En 2014, BPOST a livré plus de 32 millions de colis. Avec une moyenne de 112.000 colis 
distribués quotidiennement. Un chiffre qui augmente sensiblement pendant la période des 
fêtes, pour ce mois de décembre BPOST s'attend à traiter près de 200.000 paquets chaque 
jour. 


Grâce au succès croissant du e-commerce, BPOST enregistre de très bons chiffres d’affaires 
dans le segment « paquets ». Mais la concurrence est rude, les principaux concurrents de 
BPOST qui traitaient uniquement les colis B2B, s'attaque désormais aux colis B2C, marché 
historiquement dédié à BPOST. 


Actuellement, BPOST est le leader du marché en Belgique, face à lui quatre services de 
livraison internationaux (DHL, UPS, TNT et Fedex) sont ses principaux concurrents. 


BPOST a continué d'augmenter sa part de marché l'an dernier dans le créneau des colis et 
de l'express en la portant à plus de 20%, devançant les quatre expressistes internationaux 
que sont TNT, UPS, Fedex et DHL, dont les parts de marché se situent dans des fourchettes 
entre 15 à 20%, selon des chiffres de l'Institut belge des services postaux et des télécoms 
(IBPT). Les entreprises GLS et DPD s'appuient, quant à elles, sur des parts de marché allant 
de 5 à 10%. 


Pour continuer à rester le leader du marché, BPOST s'investit énormément dans ce secteur. 


Au centre de la stratégie de BPOST, la qualité du service, des délais de livraison rapide et des 
modes de livraison flexible. 


BPOST propose également aux entreprises une prise en charge complète de leur logistique. 
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Figure 2 - Les principaux acteurs sur le marché belge 


de la fourniture de services postaux 


bpost 
BD (Belgique Diffusion) 
DHL Intl 


DPD Belgium 

Federal Express Europe 
G3 Worldwide 
Geodis-Ciblex Belgium 
TNT Express Belgium 
UPS Belgium 


Le graphique réalisé ci-dessous illustre les modes de livraison proposés par les e-commerces 
wallons et son évolution de 2011 à 2013 


Modes de livraison proposés par les e-vendeurs wallons 2013 2012 2011 


Les transporteurs spécialisés (TNT, DHL, etc.) 46% 39% 41% 

À Par poste 36% 38% 94% 
_ Pas de livraison proposée ou remise en mains propres 30% 28% 24% 

| Point relais ou enlèvement en magasin 19% 21% 17% 

{Téléchargement 9% A 7h 

_Le transporteur de l'entreprise 6% 9% 10% 


Modes de livraison proposés par les entreprises wallonnes vendant en ligne (10% de la 
population de référence) en 2013. Le total dépasse 100% puisqu'un site d'e-commerce peut 
proposer plusieurs modes de livraison au choix du client 


Source : baromètre TIC 2014 de l'AWT 


MODES DE LIVRAISON DANS L’E-COMMERCE CHOISI PAR LES BELGES 
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B. Présentation de quelques autres prestataires du secteur. 


= DHL Parcel Benelux fait partie du grand groupe Deutsche Post 7,7 / 2 
DHL et a été spécialement crée au début de cette année pour 
assurer la livraison de paquets aux particuliers et aux EE 
entreprises dans le Benelux. Cet ogre jaune jouit d’une excellente réputation sur le 
marché et entend devenir leader en Belgique. DHL veut s'implanter durablement en 


Belgique en créant un réseau de 1500 points d'enlèvement et l'installation de 
distributeurs de paquets. 


= UPS est une entreprise américaine qui a racheté en 2012 KIALA 
(KIALA propose un service de livraison & retour de colis en points de 
livraison comme alternative à la livraison à domicile).UPS compte 


déjà 950 points de retrait en Belgique et 13.000 en Europe. 


= DPD est une entreprise française, filiale de la poste. Actuellement elle met les 
bouchées doubles dans le secteur de l’e-commerce. Elle informe le DPD O 
client du moment précis de la livraison de son colis et propose de 
nombreux modes de livraison. Elle dispose d’un réseau de 20.000 point ka 
d'enlèvement dans toute l’Europe. 


= Postni Pakketten est une filiale de la poste néerlandaise. Elle est surtout 


présente en Flandre. Ils ont été les premiers à introduire la livraison des 
colis le dimanche. 


= Bubble Post est une petite start-up originaire de Gand, qui 
offre un service de coursier à vélo. Elle se veut une 
alternative écologique pour la livraison des colis dans les Bubble Post 
smart warehousing & city delivery 


centres urbains. Autrefois cantonnée à Gand, elle étend 
ses activités à une dizaine de villes en Belgique 
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C. LA QUALITÉ 


PERFORMANCE FIDÉLISATION 


Pour que les e-commerçants choisissent BPOST pour effectuer leur logistique aval, BPOST 
accorde une attention toute particulière à la qualité de ses services. BPOST réalise 
régulièrement des enquêtes de satisfaction auprès de ses clients. Celle-ci révèle que le taux 
de satisfaction de sa clientèle atteint 85% en 2013 d’après l’étude effectuée par institut 
belge des services postaux et des télécommunications. 


Le graphique ci-dessous illustre l’évolution de la satisfaction, avec un taux de 85% atteint en 
2013 


sd Satisfaction générale de la clientèle 
85 
85 
80 
75 
75 76 75 
74 
70 


2003* 2004*  2005*  2006* 2007 2008 2009 2010°* 2011°* 2012** 2013** 


* Mesure de la satisfaction de la clientèle basée sur la méthode applicable à partir de 2007 (voir point 3) 
** Depuis 2010, la satisfaction générale est la moyenne de la satisfaction générale des particuliers et de la satisfaction générale des small businesss 


SOURCE : INSTITUT BELGE DES SERVICES POSTAUX ET DES TELECOMMUNICATIONS rapport 


En 2012 BPOST a signé une « charte en faveur de la clientèle », destinée à mettre en place 
des outils de mesure de la qualité de prise en charge des clients. 


Parmi ces canaux ; le call center ou contact center est une plate-forme téléphonique qui 
permet d’être en communication directe avec un collaborateur de BPOST et ainsi obtenir les 
informations que l’on souhaite ou le cas échéant introduire une plainte. 


Dans les calls center de Gand, Anvers, Bruxelles, Charleroi et Liège, environ 300 
collaborateurs répondent aux questions relatives aux produits et services de Bpost. 


Le service clientèle gère en moyenne plus de 100.000 appels par mois. 
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D. PROOF-OF DELIVERY 
Packet 
Delivery 


Online POD 
POD G ODÿ, >, 


POD 
Upload 


La satisfaction du client est un investissement clé qui est au centre de la stratégie de BPOST. 


Une parfaite connaissance de la demande permet à l’entreprise d’être davantage à l'écoute 
du client et donc être en mesure de mieux répondre à ses attentes. 


La satisfaction des clients passe par une réduction des coûts, la recherche d’une qualité 
supérieure des produits et des services. 


Dans sa stratégie pour améliorer la qualité de ses services, BPOST a mis en place en 2001 le 
système « Proof-of Delivery » ou preuve de livraison. 


Ce système a pour objectif de permettre la traçabilité et le suivi du traitement des colis tout 
au long de leurs cheminements et cela depuis la commande sur le site du commerçant en 
ligne jusqu’à la livraison chez le client final. 


85 % des colis traité par BPOST sont munis d’un code à barres, à chaque étape du 
traitement du colis, grâce au système P-O-D celui-ci est scanné et peut donc en cas de 
problème être très facilement retrouvé. 


Le P.O.D. est aujourd’hui un outil efficace et performant, il permet aux chauffeurs de BPOST 
l'amélioration de la qualité de façon générale et en particulier au niveau de la livraison des 
colis. 


BPOST, a mis à disposition de ses clients l'application Track & Trace sur son site internet qui 
permet grâce au système P.O.D. à l'expéditeur comme au destinataire de suivre le 
cheminement de son paquet. 


Grâce aux outils P.O.D. et Mobile Device, le client qu'il soit expéditeur ou destinataire a 
désormais une grande visibilité au niveau de la traçabilité de son colis. 
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Les deux photos illutre le système P-O-D, à gauche le scan qui permet de scanner le colis et 
donc de l'introduire dans le système et à droite le mobile device qui permet de donner un 
statut au colis( distribué, avisé, refuser, retour à l’expéditeur...). 


Grâce au GPRS et en parallèle acvec le site internet de de BPOST « TRACK & TRACE » le client 
peut est informé en temps réel sur le cheminement de son colis. L’expéditeur reçoit un sms 
ou un mail pour l’avertir de la livraison du colis auprès de son client. 


BPOST, pour faire face à ses concurents et rester leader dans le secteur des colis sait qu’un 
service de qualité est primordiale pour fidéliser ses clients et gagner de nouvelles parts de 
marché. 


Tous ces outils font partie de la stratégie de BPOST pour offrir un service de qualité à ses 
clients. 
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E. Les modes de livraison 


On parle de plus en plus des concepts « MULTICANAL, CROSS-CANAL, OMNI-CANAL ». Ces 
concepts sont apparus avec l'émergence des NTIC. Ils font références aux divers points de 
contacts entre le client et l’entreprise. Ils concernent les modes d’achats mais aussi les 
modes de livraison ou de retrait. 


Voici un aperçu des différents modes de livraison 


Livraison à domicile 

Livraison à son lieu de travail 

Retrait dans un point relais 

Retrait dans un distributeur 

Click and mortar (acheté sur internet mais retirer en magasin).BPOST assure entre 


RSS Sn 


autre ce service pour les magasins C&A. Ce qui permet aux internautes qui ont 
commandés sur internet de retirer leur achat dans un magasin de la chaîne. 


BPOST s'efforce d'offrir à ses clients les meilleures options pour la distribution de leurs 
paquets. Depuis novembre 2014, BPOST a ainsi commencé la livraison des paquets le 
samedi, pour renforcer son offre. 


Et depuis le milieu de l’année 2015, BPOST livre aussi le dimanche, en collaboration avec des 
indépendants. La livraison se fait entre 9h et 21h et remporte un franc succès. 


La livraison via des distributeurs automatiques de paquets a également été lancée. 
Quelques 125 distributeurs sont déjà disponibles à travers la Belgique, où les destinataires 
peuvent y enlever leur paquet 24h sur 24 et 7 jours sur 7. 


Ces distributeurs de paquets ont été installés à des endroits très fréquentés comme des 
gares, des parkings de centres commerciaux et de grands bureaux de poste. 


Enfin, BPOST a également lancé la préparation en ligne de paquets (étiquette, paiement), 
ainsi que le dépôt et la réception dans un de ses 1.250 points paquets, cela afin d'améliorer 
le service clients. 
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F. Entretien avec Mr Marc 
Stevens Local Performance 


Specialist au sein de BPOST 


1. Pourriez-vous présentez en quelques mots 
votre fonction au sein de BPOST : Je 
m'occupe principalement de l’analyse de la qualité. 


2. Quels sont les délais proposés par BPOST pour la livraison des colis ? : Les colis sont 
distribués en J+1, c’est-à-dire au lendemain de leur arrivée au centre de tri. Avec un 
taux de plus de 90% de colis distribués dans les temps. 

3. Quels sont les principaux clients de BPOST ? Les plus importants clients sont les pure- 
Players : AMAZON, ZALANDO et COOL BLUE. BPOST a négocié avec AMAZON 
l'exclusivité de la livraison de ses colis. BPOST distribue une grande partie des colis 
ZALANDO, mais DHL travaille aussi pour eux. 

4. Peut-on connaître le volume journalier de ces colis ? : Malheureusement les chiffres 
sont confidentiels, je peux seulement vous dire qu'aujourd'hui nous avons traités 
1600 colis B2B et nous avons traités 6000 colis COOL BLUE sur le territoire belge. 

5. Quels types de service particuliers proposez-vous dans la livraison de colis ? : Nous 
proposons un service dit AM pour les B2B, c’est-à-dire que le colis est distribué avant 
12h. Nous proposons également un service 24/7 : colis livré dans distributeur 
accessible 24h, 7j/7j.Les colis PUGO livrés dans les bureaux de poste. Nous réalisons 
toute la logistique en ce qui concerne les plaques d’immatriculations. Nous en avons 
livrés 1500 aujourd’hui sur le territoire belge. 

6. D’ après vous que doit améliorer BPOST dans sa logistique pour augmenter la qualité 
de ses services et gagner des parts de marchés ? : On doit améliorer la flexibilité dans 
les horaires de livraison. La croissance du e-commerce en Belgique est plus faible que 
dans les pays limitrophe, en autre à cause du fait que les livraisons peuvent se faire le 
samedi, le dimanche, en soirée, ce qui n’est pas encore le cas en Belgique. Mais les 
choses commencent à bouger, en effet à partir de janvier 2016, BPOST pourra 
travailler le samedi. C’est une évolution qui va dans le bon sens pour améliorer la 
qualité de nos services .BPOST est également en train de tester différents projets pour 
améliorer son offre au niveau des horaires de livraison, je pense en autre au projet 
Bpack Evening. Vous pouvez avoir de plus informations auprès du responsable : 

Mr JULES SIMON. 
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G. Entretien avec SIMON JULES 


responsable du projet BPACK 
EVENING au sein de BPOST 


Pourriez-vous, vous présenter et m'expliquer en quelques mots en quoi consiste le projet 
Bpack Evening ? : Je suis responsable au niveau de la plate-forme de Bruxelles- ville pour le 
projet Bpack Eveneing. Au sein de ce projet, il est question de pouvoir proposer à certains 
e-commerces de pouvoir livrés leur client en soirée. 

Depuis quand le projet existe-t-il ? : Le projet est encore tout jeune, nous avons commencé 
en septembre 2015. 

Combien de plate-forme sont concernées ? : Pour l'instant, trois régions sont concernées par 
ce projet : Bruxelles, Anvers et Gand. 

Quelles sont les plages horaires concernées ? : Les colis arrivent sur la plate-forme aux 
alentours de 11h45. La prise en charge par les chauffeurs se entre 16h et 18h. Les livraisons 
couvrent la période allant de 18h à 21h. 

Qui sont les principaux e-commerces qui font appel à ce service ? : Les principales enseignes 
en ligne sont VAN DEN BORRE, KREFFEL, ALTERNATE (produit informatique) et TORFS 
(chaussures). 

D’après vous quel bilan peut-on du projet ? : /! est trop tôt pour le dire, mais nous avons très 
peu d’absents. En général les clients sont à la maison et attendent leur colis. Ils sont plutôt 
satisfaits du service .Je pense que ce service répond à une certaine demande des e- 
commerces qui souhaitent offrir un meilleur service à leur clients. 
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H. Interview de Mr. 


Frédérique Tihange Project 
Manager de COMBO 


Question : Pourriez-vous en quelque mots 
vous présenter et présenter votre fonction 
dans le cadre du projet COMBO. 


Réponse : Je suis Frédérique Tihange, Project 
manager de la plate-forme COMBO depuis 
sa création. 


Question : Pourriez-vous en quelque mots 
présenter le projet COMBO 


Réponse : COMBO est un Web site pour nos clients qui souhaitent faire leurs achats en ligne. Nos 
clients commandent leurs courses et se les font livrer à la date qu’ils souhaitent. 


Question : Depuis combien de temps le projet existe-t-il ? 
Réponse : COMBO existe depuis septembre 2014. 
Question : Existe-t-il d'autre plate-forme COMBO. 


Réponse : A part celle de Bruxelles ou nous sommes, il en existe une autre à Anvers, et nous 
souhaitons bien entendu nous étendre sur le reste du territoire Belge. 


Question : Quelles sont les principales enseignes qui collaborent avec COMBO pour faire livrer leurs 
clients ? 


Réponse : Le site regroupe un certain nombre d’enseignes, dont les principales sont Cora, Carrefour 
et Delhaize et également des petites enseignes locales tel que des boucheries et poissonnerie. 


Question : Comment fonctionne concrètement |’ e-commerce COMBO ? 


Réponse : Les clients se rendent sur le site et passent leurs commandes. Les fournisseurs prennent 
connaissances des commandes en temps réel et les préparent. Les commerçants préparent 
toujours les commandes du jour le matin. 


Question : Combien de clients commandent en moyenne par jour (nombre de livraison) ? 


Réponse : Nous avons pour ces dernières semaines une moyenne de 60 à 70 clients qui 
commandent sur notre site. 


Question : Qu'elle est l’étendu de la région que vous livré. 
Réponse : Nous livrons tout le Brabant Wallon, Bruxelles et une partie du Brabant Flamand. 


Question : Quelle sont les particularités des produits livrés (denrée alimentaire, périssable, 
périssable, boisson, produit frais, denrée non-alimentaire) ? 
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Réponse : Tout ce qu’un client peut acheter dans un supermarché. Mais c’est surtout limité aux 
denrées alimentaire : produit réfrigéré, produit congelé et aussi des produits que l’on appelle ici 
dans notre jargon, les produits sec (boite de conserve, brique de lait, papier toilette) 


Question : Existe-t-il une limite dans le poids des livraisons ? 


Réponse : Le client peut commander autant de boites qu’il le souhaite, sachant que le poids 
maximum d’une boite est de 23kg. Au-delà de 15 boites il aura un supplément à payer. 


Question : Les commandes sont effectuées par les fournisseurs ou sont-elles réalisées sur la plate- 
forme ? 


Réponse : Ce sont les fournisseurs qui les préparent chez eux bien entendu. Nous avons un 
logisticien qui réceptionne les commandes, mais tout est préparé chez le fournisseur. 


Question : Y-a-t-il des contraintes à respecter en fonction des produits livrés ? 


Réponses : Bien sûr pour les produits surgelés et réfrigéré, nous travaillons avec des outils qui 
permettent de garantir la chaine du froid ; du fournisseur aux clients final. 


Question : La livraison de fait à la porte de la maison ou de l'immeuble ou possibilité de monter aux 
étages ? 


Réponses : Il y a possibilité de monter aux étages aussi, moyennant supplément. 
Question : Quelles sont les plages horaires de livraison ? 

Réponses : De 18h à 21h 

Question : Quel est le délai de livraison ? 

Réponses : A partir de la commande 24h. 

Question : Quel sont les modes de payement ? 

Réponses : Uniquement par carte bancaire, pas de liquide. 

Question : Existe-t-il une possibilité de retour si le client n’est pas satisfait ? 


Réponses : En principe nous ne sommes pas responsables du contenu des boites. Malgré tout s’il 
manque un produit dans une boite, COMBO a mis en place un contact center à la disposition des 
clients lorsqu'un problème de ce type se produit. Si la commande est tout à faire erronée, le client 
peut refuser sa boite. Lors de la prise de température du produit surgelé ou réfrigéré, si la 
température n’est pas adéquate, ce qui arrive très rarement, le produit n’est évidemment pas livré. 


Question : Quels est le prix de livraison ? Réponses : 9,95 euros 
Question : De quel effectif disposez-vous pour assurer vos livraisons au quotidien ? 


Réponse : Les tournées se font en fonction du volume, mais pour l'instant notre effectif est de 26 
personnes. En comptant les personnes qui réceptionnent les commandent au matin notre équipe 
compte une trentaine de personnes. 
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I. Les différents outils mis à la disposition des E-commerces par COMBO 


COMBO met à la disposition des enseignes présentes sur son site un certain nombre d'outils 
pour assurer la logistique des produits achetés par leurs clients. Principalement pour 
respecter la chaîne du froid. Etant donné que parmi les produits livrés, il y a beaucoup de 
produit réfrigérés et de produits congelés. 


Ci-dessous une boîte adaptée pour contenir les produits réfrigérés et congelés 


Ci-dessous à droite les « COOLING ELEMENT » pour assurer aux produits réfrigérés une 


température de 4° et à gauche une pochette de neige carbonique pour assurer aux produits 
congelés une température de -18°. 
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Ci-dessous à gauche le thermomètre électronique pour la vérification du respect de la bonne 
température, avant la livraison auprès du client. A droite les boîtes de livraison pour les 


produits « sec ». 


Ci-dessous la préparation des boites pour les fournisseurs des enseignes en ligne. 
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J. Témoignage de deux e-commerçante proposées dans le journal 


d'entreprise TEXTO n°85 de décembre 
2015 


1. Dominique PILOY-GILBERT titulaire de la 
pharmacie GILBERT 


Depuis 2009, la législation autorise tout titulaire 
d’officine à procéder à la vente de cosmétique et de 
médicaments non soumis à la prescription médicale. J’ai 
créé ma propre pharmacie en ligne en avril 2010. Près de 
8000 références sont disponibles sur le site 
www.pharmachezvous.be et j'expédie environ 6000 colis 
par an, principalement dans notre pays. Si j'ai choisi de travailler avec BPOST, c’est pour 


diverses raisons : d’abord, je souhaite favoriser les entreprises belges. Ensuite BPOST jouit 
d’une notoriété certaine, offrant des prix corrects et un service impeccable. J'ai moins de 
0,5% de retour et de problèmes de livraison. Le lien de confiance crée par mon facteur 
apporte la petite touche final. II passe vers 17h dans le cadre de mon contrat «Collect & 
Send » prendre les colis confectionnés dans la journée. Les commandes introduites avant 12h 
seront livrés en j+1, celles encodées après 12h en j+2. 


2. Mireille Van Laere propriétaire de Hobbypleintje 


Mireille Van Laere a toujours aimé créer de ses propres mains. 
Il y a quelques années, elle a franchi une nouvelle étape en 
ouvrant un petit magasin. Elle y vend toutes sortes de loisirs 
créatifs. Elle possède aussi un webshop 
(www.hobbypleintje.be) où ces mêmes articles peuvent être 
commandés. Je reçois 5 commandes en ligne par mois, le plus 
souvent en Belgique. Je propose par défaut une livraison avec 
BPOST mais les clients qui le désirent peuvent aussi opter pour 
KIALA. L'expédition est la charge du client et celui-ci peut 


choisir le mode de livraison. Depuis qu’il est possible de créer f 

en ligne des étiquettes d'envoi pour un prix intéressant, j'envoie essentiellement mes colis 
avec BPOST. Auparavant les clients optaient pour KIALA en raison du prix. C'était donc bien 
vu de la part de BPOST d’avoir lancé un outil en ligne qui permet de créer des étiquettes. En 
plus il est très facile d'utilisation. Je n'ai jamais eu de plaintes non plus concernant la 
livraison. 
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AMAZON PRÉCURSSEUR ET GÉANT DE L’E-COMMERCE 
amazon 


Présentation de la société 


On ne peut parler de logistique liée au e-commerce sans parlé du 
géant américain. 


Pour vous donner une idée de ce géant, durant la période de Noël et Nouvel an (chiffres de 
2013) Amazon a vendu en une seule journée 36,8 millions de produits. soit 426 commandes 
à la seconde. 


Amazon est un succès commercial mondial, premier site de vente en ligne au monde, 
Amazon c’est 132.500 employés dans le monde, dont 4700 en France. 34 milliards $ de 
chiffre d'affaire en 2010. 127 millions de clients en 2011. 


Tout commence en 1995. JEFF BEZOS PDG de l’entreprise, crée AMAZON.COM, basée à 
Seattle, aux Etats-Unis. Au départ cette e-boutique n’est qu’une petite librairie en ligne qui 
propose des livres. 


Le développement de la société s'accélère au début des années 2000 avec la diversification 
des produits vendus. C'est le moment où le géant américain s’installe sur le marché 
européen, avec la création d’un centre de distribution basé en Allemagne. C’est aussi le 
lancement de la filiale française Amazon.fr avec un centre de distribution à Saran et un 
centre de service clientèle à la Hague. 


Vous cherchez des chaussures, un livre, un écran plat ou louer un film, quelques click et le 
lendemain, votre achat sera peut-être là. Le choix des produits proposés sur le site est 
presque illimité. 


Aujourd’hui, Amazon France vient d'annoncer avoir franchi la barre des 150 millions de 
références. En d’autres termes, le site américain propose désormais plus de 150 millions de 
produits différents sur son site français. 


D’après un communiqué de presse du site marchand, les centres logistiques d’ AMAZON 
France ont expédiés pour la seule journée du 7 décembre 2015 1,3 million articles, dont 
250. 000 jouets. 


Le site est disponible en 7 langues, en Europe AMAZON possède 20 centres de distribution 
et 5 centres de service clients. Principalement au Royaume-Uni, en France et en Allemagne. 
Le dernier avoir été construit se trouve à Douai dans le NORD-PAS-DE-CALAIS et dont la 
superficie est de 100.000m:. 


Amazon propose également de vendre sur son site les produits de tiers, qu’ils soient 
professionnels ou particuliers. Amazon prélève une commission sur chaque vente. 
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Amazon et la logistique. 


Au vu de ses nombreux entrepôts et la taille de ceux-ci, on comprend rapidement que la 
logistique d’AMAZON est son principal atout. L’entreposage, le fulfilment et la préparation 
de commande est devenu une spécialité pour le géant. AMAZON ne sous-traite que la 
dernière partie de sa logistique à savoir la livraison du dernier kilomètre. Aux Etats-Unis, le 
géant commence même à effectuer lui-même cette partie aussi. 


« La maîtrise des processus de stockage et de préparation de la marchandise, ainsi que 
l’étroitesse des délais de livraisons, constituent les deux principaux challenges à surmonter. 
La concurrence impose de livrer toujours plus vite, tout en étant capable d'assurer la 
disponibilité des produits » explique PATRICK KESSLER, le président de l’ASVAD, un 
groupement qui représente 80% des e-commerçants de Suisse. 


Ce principe AMAZON l’a très bien compris, le géant du commerce en ligne, a fait de 
l'optimisation des processus logistiques sont principal atout. Dans ses entrepôts immenses, 
tout est pensé pour optimiser l’espace et optimiser la productivité des salariés. 


Pour le géant du commerce en ligne, l’optimisation des processus logistiques lui permet de 
baisser considérablement les coûts logistiques. Grâce à cela, il peut offrir des produits à des 
prix très concurrentiels et proposer des frais de livraison très attractifs, voire gratuit et au- 
delà d’un certain montant ceux-ci sont même toujours gratuits. 


En 2008, l’entreprise lance le service Amazon Premium, permettant aux clients de bénéficier 
d'une livraison illimitée pour un forfait annuel (Amazon Premium coûte EUR 49,00 par an). 


La particularité de ces centres logistique est le stockage très particulier des produits. En 
effet, au contraire de ses concurrents, Amazon ne range pas ses produits par catégories, 
mais par taille ! Vous pouvez en effet trouver sur une même étagère, une tablette à côté 
d’un baril de lessive et d’une paire de chaussures. La taille est l'élément déterminant qui va 
permettre au système de ranger un produit et ensuite de le retrouver. 


Chaque produit est ainsi précisément géo localisé à l’aide d’un code-barres qui sera associé à 
une zone de stockage. 


Le concept, appelé «CHAOTIC STORAGE» est une façon purement aléatoire de stocker les 
produits, ce qui a pour effet de réduire le temps de parcours moyen des employés chargés 
du «picking», et également de gagner de la place en comblant le moindre vide sur les 
étagères. L'itinéraire des ouvriers, qui préparent plusieurs commandes à la fois, est ensuite 
calculé par un logiciel. Pour info, un employé chargé de prélevé les articles dans ces 
immense entrepôts fait quand même une quinzaine de kilomètres par jour. 
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Dans sa recherche permanente de l’optimisation, Amazon utilise dans ses entrepôts aux 
Etats-Unis des robots pour faciliter encore et toujours plus sa logistique. Ceux-ci sont 
capable de soulever et déplacer des charges allant jusqu’à 280kg. Ils sont là pour déplacer de 
façon automatique les étagères et permettent ainsi de gagner un temps considérable dans la 
chaîne logistique. 


La logistique du géant américain est tellement performante, que celui-ci la sous-traite à 
d’autres e-commerces. 


Le service s'appelle « Expédié par Amazon », il propose aux nombreux commerces en ligne 
qu'il abrite sur sa plate-forme « MARKETPLACE » la prise en charge de toute leur logistique. 


Pour les prestataires logistiques qui assurent la livraison du dernier kilomètre, AMAZON est 
un client très important. Tout est fait pour lui assurer la meilleure qualité au niveau des 
services rendus lors de ce dernier segment. 


La distribution des colis effectuée par BPOST le samedi, est en priorité réservée au colis 
AMAZON. 


CONCLUSION 


Les énormes volumes de colis commandés sur le site d'Amazon et traités dans ses entrepôts 
permettent de minimiser sensiblement le prix de la logistique à l'unité. 


L’optimisation des stocks grâce à une forte rotation. 


Très forte capitalisation grâce au fait que le client paie comptant, alors que les fournisseurs 
sont payés sous un mois voire deux. 


Délai de livraison court et prix de la livraison souvent gratuit. 


Service de qualité et prix toujours plus attractifs permettent à Amazon d'attirer toujours plus 
de clients sur son site et de commandes à traiter dans ses entrepôts. Un cercle vertueux qui 
ferait rêver plus d’un e-commerçant. 


Mais qui cache également une autre réalité ; celle d’un rythme de travail effréné à l’intérieur 
de ces immenses entrepôts. Les salariés d'Amazon sont constamment sous pression et 
doivent tenir des cadences élevées et où l’entreprise les met souvent en concurrence. Peut- 
être le revers de la médaille du succès grandissant du géant américain. 
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5. Problèmes/Problématique 


Un des défis du e-commerce est de choisir une logistique ou un prestataire logistique adapté 
à son entreprise. C’est aussi, bien identifier les contraintes liées au secteur de la vente en 
ligne en général et les contraintes liées à son secteur particulier d'activité. 


On peut en citer quelques -unes : 


v La gestion de délais réduits 

Ÿ_Le traitement et l’envoi de commandes fractionnées 

v Etre capable d'anticiper de très fortes variations d’activités(les ventes peuvent 
doubler voire triplées selon le secteur d'activités) 

vy La livraison du dernier kilomètre 


S 


La gestion des retours 
y Les particularités des produits vendus 


On doit aussi être capable de répondre aux attentes des cybers clients : 


vy Proposer un large choix dans les modes de livraison 

v Transparence et visibilité des informations au niveau du suivi de la commande 

y Proposer à ses clients la possibilité de naviguer entre différents canaux d’information 
et de distribution. 

v Etre capable d'assurer une transmission en temps réel des informations entre le front 
office et le back office. 

vy Pour répondre aux exigences de l’omni-canal, le prestataire logistique et le 
commerce en ligne doivent gérer les flux d'informations en temps réel, pour 
répondre aux différentes attentes de leurs clients. 


Sous-traiter sa logistique c’est aussi le prendre le risque d’une certaine dépendance vis-à-vis 
du prestataire. 


La logistique du e-commerce est donc caractérisée par des contraintes particulières liées à 
cette forme de vente. Les principales attentes des e-commerçants est de proposer un service 
de qualité à leurs clients. Et trouver les prestataires logistiques capables d'assurer une 
livraison exécutée selon les besoins de l’e-commerçant et selon les besoins précis du client 
final. Sans oublier de négocier un prix acceptable pour les deux parties. 


CHEIKH ALI ABDESLAM T.FE. Page 40 


6- Méthodes 


Pour le e-commerce, la sous-traitance des prestataires logistiques doit répondre à deux 
impératifs ; proposer aux clients un service de qualité et des prix de livraisons attractifs. 


BPOST est un acteur très important dans la logistique aval des e-commerces. BPOST est le 
principal acteur de livraison dit du dernier kilomètre. 


De par ma fonction au sein de cette logistique, j'ai utilisé mon expérience d’acteur de terrain 
pour analyser les différentes stratégies mise en place par BPOST pour rester le principal 
prestataire logistique des commerçants en ligne et pour acquérir de nouvelles parts de 
marché et ainsi faire face à ses principaux concurrents qui sont les autres acteurs de ce 
segment. 


Mais aussi en interrogeant deux responsables au sein de BPOST. Leur interview m'a permis 
de levé en partie le voile sur la stratégie de BPOST pour innover, s'adapter et proposer des 
services de qualité, afin de rester le prestataire privilégié des e-commerces. 


Par l'interview du responsable logistique de COMBO, j'ai voulu mettre en évidence la 
volonté de BPOST de proposer un service adapté aux commerçants en ligne présent sur le 
site de COMBO. Une logistique qui séduit ces commerçants et leurs clients, étant donné que 
le site rencontre un certain succès. 


L'analyse du principal acteur du e-commerce ; le Pure-Playeur AMAZON et sa logistique très 
particulière. 


En tant que consommateur, je me suis rendu sur le site de nombreux e-commerce. J'ai fait 
des achats et j’ai pu me rendre compte des services proposés, tant au niveau du prix de la 
livraison, du délai proposé que du suivi de la commande. 


J'ai pris connaissance de nombreuses études faite sur le sujet, ainsi que les commentaires 
judicieux de responsables importants du secteur en Europe. 
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7- E-COMMERCE Développement Théorique 


L’e-commerce ou « Commerce électronique » est intiment lié à la démocratisation des 
services internet. On peut le définir comme toutes les transactions commerciales effectuées 
par l'intermédiaire d’un outil électronique (ordinateur, tablette, Smartphone). En général, il 
s’agit de l’achat et la vente de produits à travers le réseau internet. 


C'est au milieu des années 90 que son développement devient significatif. 


Les paiements électroniques sécurisés, via les cartes bancaires, ont joués un rôle important 
dans son fulgurant essor. 


Le e-commerce peut être subdivisé en trois catégories : 


v Le Bto B ou B2B (business to business): l'abréviation B2B désigne l'ensemble des 
activités commerciales nouées entre deux entreprises. 

Ÿ Le Bto C ou B2C (business to consumer) : l'abréviation B2C désigne l'ensemble des 
activités commerciales nouées entre une entreprise et un consommateur. 

Ÿ Le Cto C ou C2C (consumer to consumer) : l'abréviation C2C désigne l'ensemble des 
activités commerciales nouées entre deux consommateur. 


En 2014, le montant dépensé par les belges via internet équivaut à 5,6 milliards d’euros, 
avec une progression de 15% d’après COMEOS. Il représente désormais 6,44% du chiffre 
d’affaires total du commerce belge. Malgré tout, un bémol à ces chiffres, 42% de ces 
dépenses ont été faite sur des sites étrangers. 


A l'échelle de l’Europe, où le e-commerce en 2014 pèse 423,8 milliards d'euros, la Belgique 
fait office de petit poucet, à titre d'exemple le Royaume- uni c’est 127 milliards d'euros, la 
France c’est 56,6 milliards d’euros. (source FEVAD) 


Avec l’avènement du commerce en ligne, notre manière de consommer est en profonde 
mutation. Le e-commerce attire chaque jour de nouveaux consommateurs grâce à des 
atouts particuliers : large choix de références, compétitivité des tarifs, gestion d'une 
commande depuis son ordinateur, etc. 
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8- Solutions 


En tant qu’acteur de la chaîne logistique aval, j'ai pu constater que depuis une dizaine 
d'année, l’entreprise dans laquelle je travaille est en pleine mutation. Principalement pour 
se moderniser, mais également pour répondre efficacement aux spécificités du commerce 
en ligne. 


Le prestataire logistique doit pouvoir proposer un prix attractif et un service de qualité. 


Le prestataire logistique doit satisfaire son client pour d’abord le garder et ensuite justifier le 
prix de sa prestation. 


La livraison du produit commander à son domicile est fort appréciée par le client, il faut donc 
tout faire pour le satisfaire. Le livreur arrive souvent devant le domicile du client, mais son 
nom ne figure pas sur la sonnette. Résultat le client n’est pas content car il doit aller au 
bureau de poste ou point relais. Et le chauffeur doit reprendre le colis, ce qui génère un 
surplus de travail pour l’entreprise. 


Une des solutions que je propose pour améliorer le taux de livraison, est de proposer au 
client un service par SMS qui prévient le client quelques heures avant l’arrivée du livreur. Le 
client peut dès lors s'organiser pour être à la maison. 


Comme nous l’avons vu avec Amazon, un grand volume de colis traiter permet d'optimiser 
sa logistique et de négocier de bon prix auprès des prestataires logistique. Une solution que 
je propose est la mutualisation des outils logistiques ; par exemple la location commune 
d’entrepôt ou additionner le nombre de colis à traiter pour faire baisser le prix de la 
livraison. Un peu comme ce qui se fait lors d'achats groupés 


Pour le prestataire c’est aussi proposer un service adapté au maximum aux particularités du 
commerçant en ligne. Comme par exemple ce qui se fait avec COMBO, mettre à la 
disposition du commerçant en ligne du matériel adapté au transport de produit frais ou 
congelé. 


Proposer un large choix dans le mode de livraison est fort apprécié par le client. Pour un 
commerçant en ligne, offrir la livraison est aussi fort apprécié. Dans ce cadre, je propose que 
le vendeur en ligne encourage ses clients à récupérer leur colis dans un point relais ; qui peut 
être une pompe d'essence ou une librairie, tous deux des endroits fort fréquenté. Le 
vendeur en ligne peut ainsi économiser le prix de la livraison à domicile, qui reste la plus 
onéreuse. 
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Améliorer la communication entre le prestataire logistique et le commerçant en ligne. 


Il m'est souvent arrivé de livrer le colis auprès du client et de le voir refuser, car le client a 
changé d'avis ou il a déjà reçu son colis et en avait averti le contact center du commerçant 
en ligne. Ce qui engendre pour le commerçant en ligne un sur plus de travail pour la gestion 
des retours. Une plus grande réactivité au niveau des échanges d'informations est donc 
primordiale. 


9-Conclusion/Perspective 


La croissance fulgurante du commerce en ligne promet de beaux jours à la logistique. En 
particulier la logiste aval dit du dernier kilomètre. 


Dans le passé, le client final se rendait au magasin pour trouver son produit. Avec le 
commerce en ligne, c’est le produit qui doit se rendre auprès du client final. 


Les prestataires logistiques l’ont très bien compris. Pour rester concurrentiel, il leur faudra 
sans cesse s’adapter à l’évolution du commerce en ligne. 


Proposer des services sur mesure pour gagner la confiance de leur client et gagner de 
nouvelles parts de marchés. Etre capable de livrer leurs clients le soir, le samedi et même le 
dimanche. Proposer de la flexibilité dans les horaires de livraison mais aussi dans les modes 
de livraison. 


Le commerçant en ligne doit lui aussi s'adapter aux contraintes de ce commerce. Etre 
capable de faire face à de fortes variations d'activités, tout en étant capable de livrer dans 
les meilleurs délais tout en optimisant les coûts de stockage. Il doit aussi proposer une 
bonne gestion des retours. 


La sous-traitance logistique suppose que les informations circulent parfaitement tout au long 
de la chaîne. Le flux d’information est primordial pour informer le client en temps réel de 
l’évolution de sa commande et en même temps assurer la disponibilité des produits en 
stock. 


Le choix de sous-traiter ou non sa logistique et la partie que l’on souhaite sous-traiter 
dépend pour beaucoup du volume de commande à traiter. 


Au-delà d’un certain volume, il est préférable de sous-traiter sa logistique, pour pouvoir 
bénéficier de l'expertise et des outils du logisticien. 


Dans ce domaine, Amazon fait office d'exception. Le géant du e-commerce, a fait de la 
logistique une spécialité. Et celle-ci est devenue un des paramètres de son succès. 
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Depuis de nombreuses années, BPOST qui est le principal prestataire logistique aval, ne 
cesse de renforcer ses services. En proposant de nouveaux horaires de livraison, en 
améliorant le suivi et la traçabilité de ses livraisons et en diversifiant les modes de livraisons. 


Aujourd’hui BPOST possède de nombreux atouts pour faire face à la concurrence. 
La croissance de l’e-commerce va très probablement continuer à progresser dans l’avenir. 


Pour garder leur destin en main, les différents acteurs de la logistique aval vont devoir 
s'adapter continuellement aux mutations qui accompagnent le développement du 
commerce en ligne. 


Surtout face au géant Amazon, en effet au Etats-Unis celui-ci a commencé à prendre en 
charge lui-même la livraison dit du dernier kilomètre. 


Les ambitions du géant américain semblent sans limites. Seul l’avenir nous dira ce que sera 
la logistique version Amazon en Europe et dans le monde. 


CHEIKH ALI ABDESLAM T.FE. Page 45 


PARTIE CESS 


E-COMMERCE : Développement Théorique 


TABLES DES MATIÈRES 


. INTRODUCTION 

. L'e-commerce en Belgique 
Types d'achats en ligne (Belgique 2014 

. Les principales motivations des clients (belges) du commerce en ligne 
Les modes de livraison préférés des e-consommateurs belges 
Principaux modes de paiement des e-consommateurs belges 

. L'e-commerce en Europe 

. Impact de l'internet sur la consommation et la société 


Conclusion 


-IOn M OO 0 œ > 


CHEIKH ALI ABDESLAM T.FE. Page 46 


7- E-COMMERCE Développement Théorique 
a. INTRODUCTION 


L’e-commerce ou « Commerce électronique » est intiment lié à la démocratisation des 
services internet. On peut le définir comme toutes les transactions commerciales effectuées 
par l'intermédiaire d’un outil électronique (ordinateur, tablette, Smartphone). En général, il 
s’agit de l’achat et la vente de produits à travers le réseau internet. 


C'est au milieu des années 90 que son développement devient significatif. 


Les paiements électroniques sécurisés, via les cartes bancaires, ont joués un rôle important 
dans son fulgurant essor. 


Le e-commerce peut être subdivisé en trois catégories : 


v Le B to B ou B2B (business to business): l'abréviation B2B désigne l'ensemble des 
activités commerciales nouées entre deux entreprises. 

v Le B to C ou B2C (business to consumer) : l'abréviation B2C désigne l'ensemble des 
activités commerciales nouées entre une entreprise et un consommateur. 

Ÿ Le Cto C ou C2C (consumer to consumer) : l'abréviation C2C désigne l'ensemble des 
activités commerciales nouées entre deux consommateur. 


En 2014, le montant dépensé par les belges via internet équivaut à 5,6 milliards d'euros, 
avec une progression de 15% d’après COMEOS. Il représente désormais 6,44% du chiffre 
d’affaires total du commerce belge. Malgré tout, un bémol à ces chiffres, 42% de ces 
dépenses ont été faite sur des sites étrangers. 


A l'échelle de l’Europe, où le e-commerce en 2014 pèse 423,8 milliards d'euros, la Belgique 
fait office de petit poucet, à titre d'exemple le Royaume- uni c’est 127 milliards d'euros, la 
France c’est 56,6 milliards d’euros. (source FEVAD) 


Avec l’avènement du commerce en ligne, notre manière de consommer est en profonde 
mutation. Le e-commerce attire chaque jour de nouveaux consommateurs grâce à des 
atouts particuliers : large choix de références, compétitivité des tarifs, gestion d'une 
commande depuis son ordinateur, etc. 
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b. L’E-COMMERCE EN BELGIQUE 


La Belgique a toujours eu un petit retard sur ses voisins en matière de commerce 
électronique. Il représente une faible part du chiffre d’affaires total du commerce de détail 
(3%). La Belgique commence toutefois à rattraper son retard. Le chiffre d’affaires du 
commerce en ligne est en hausse de 60% pour les trois dernières années. 


Une très récente étude sur la situation de l’e-commerce en Belgique donne de nombreux 
indicateurs sur les achats en ligne effectués par les belges. Et ce qui marque le plus est 
clairement l'entrée de l’âge adulte dans ce secteur. Les belges achètent de plus en plus en 
ligne et l’e-commerce tend à chercher des clients là où on les attendait le moins. 


Une étude menée par COMEOS au mois d’avril dernier dévoile de nombreuses 
caractéristiques des consommateurs belges, elle a été effectuée auprès de 1062 personnes. 


Voici quelques enseignements de cette étude. 


y 55% des internautes belges font régulièrement des achats sur Internet. 

v 79% d'entre eux ont déjà réalisé au moins un achat électronique dans leur vie. 

v Le chiffre d'affaires réalisé par les e-commerçants belges en 2013 s'élevait à 1,8 
milliard d'euros soit une hausse de 20% par rapport à 2012. 


D’après Dominique Michel, CEO de COMEOS (29 / 1/ 2015)« L'année dernière, le commerce 
en ligne a généré un chiffre d’affaires de 5,62 milliards d’euros, soit 6,44 pour cent du chiffre 
d’affaires total du commerce [...] En 2014, le Belge a acheté davantage et plus souvent en 
ligne. Le chiffre d’affaires du commerce en ligne a progressé de 15% et représente désormais 
6,44 pour cent du chiffre d’affaires total du commerce belge. Pour les magasins physiques, 
ceci ne constitue pas forcément une évolution négative : les commerçants qui ont aussi créé 
leur propre webshop peuvent récupérer une partie de leur perte en ligne. « Notre étude 
annuelle sur l’e-commerce nous apprend que pas moins de 86% des clients en ligne 
privilégient les webshops dont le nom leur est déjà familier ». « L'année dernière, de 
nombreux commerçants classiques ont dès lors entamé un mouvement de rattrapage, en 
développant leur magasin en ligne, en réduisant les délais de livraison, en améliorant leurs 
services etc. » souligne Dominique Michel, CEO de COMEOS (29/1/2015) 


COMEOS (association porte-parole du Commerce et des Services en Belgique) recensait 
environ 42.000 sites commerciaux (sites de vente livrant des biens et des services en 
Belgique) offrant aux internautes belges la possibilité de commander en ligne en 2012. 


Ce chiffre ne doit pas être confondu avec le nombre de Webshops belges (siège social en 
Belgique) qui lui, avoisinerait les 5000 unités. 
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L'offre e-commerce purement belge est encore restreinte par rapport aux pays voisins. Ce 
qui explique que 3 à 4 achats en ligne sur dix effectués par les internautes belges le soient 
sur des sites de vente étrangers, français, néerlandais principalement. 


Selon une étude de la Commission européenne menée en 2012, le consommateur européen 
préfère acheter sur des sites de son propre pays plutôt qu'à l'étranger. 


On mentionnera également le montant des frais de port comme un obstacle potentiel au e- 


commerce inter-frontalier. 


BeCommerce confirme cette situation en révélant que 72% des achats réalisés auprès des e- 
commerçants basés en Belgique en 2013 l'ont été par des Belges. 


Voici le top 10 des e-shops les plus consultés en Belgique 


1. AMAZON 6. BOL.COM 

2. ZALANDO 7. PROXIMUS 

3. SUISSES 8. NESPRESSO 

4. COOLBLUE 9. TELE TICKET SERVICE 


5. COLRUYT GROUP 10. LA REDOUTE 


La majorité des achats effectués par des consommateurs belges en ligne se font dans les 
pays limitrophes tels que les Pays-Bas (22%), l'Allemagne (15%) et la France (14%). Dans le 
top 3 des commerces en ligne les plus prisés par les consommateurs belges se trouvent 
Amazon, Zalando et 3 Suisses. Quant aux produits les plus achetés en ligne, ce sont les 
vêtements et accessoires (27%), les appareils électroniques (24%) et enfin, les activités liées 


aux loisirs 
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c. Types d'achats en ligne (Belgique 2014) 


Vêtements, chaussures mm 49 
Hotel & séjour eee GAY 
Lires mm 34 
Tickets d'événement mm 31% 
Tickets de transport e 29% 
Ordinateur m 22% 
Soin de la personne — TE 
CD, DVD, jeux... ne 224 
Appareils électroménagers Em 20% 
Jouets mmm 19% 
Services financiers mamm 13% 
Telécom m 15% 
Produits pharmaceutiques Em 12% 
Articles de décoration, mobilier = 10% 
Artides de sports mmm 104 
Produits de jardinage et bricolage mem 9% 
Alimentation mmm 7% 


Source : http://www.comeos.be/files/docs/E-commerce-2014.pdf 


Le graphique ci-dessus montre que les achats en ligne préférés des belges sont les 
vêtements et les chaussures, suivi des réservations pour les vacances. L'alimentation 
représente les produits que les belges achètent le moins en ligne. 
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d. Les principales motivations des clients (belges) du commerce en ligne 


D’après l'Enquête 2014 de la fédération Comeos 


v Pour 41% de la population : gain de temps et meilleurs prix 
v Pour 38% la livraison à domicile et la possibilité d’acheté à tout heure 
v Pour 30% large choix et promotions. 


Motivations e-achats (Wallonie) 


Raisons de la préférence pour l'achat en ligne 


Gain de temps. Pas besoin de se déplacer - facilité 


Prix avantageux. Réductions non trouvées ailleurs 


Livraison à domicile à une adresse choisie ou dépôt à proximité 37% 


Possibilité d'acheter 24 heures sur 24 


Présence d'un catalogue en ligne 
(facilitant les recherches de produits) 


Produit rare ou uniquement disponible sur Internet 
(aux enchères, etc.) 


Possibilité de retour des articles dans un délai de 14 jours 


Autre raison (comparaison des prix et offres, magasin 
inexistant en Belgique, indications sur la disponibilité, etc.) 


Raisons d'acheter en ligne par les e-consommateurs en 2011 


# Source: Baromètre 2012 de l'AWT 


Source :http://fr.slideshare.net/prospectic/e-commerce-tat-des-lieux-en-belgique-chiffres 
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Le 


Les modes de livraison préférés des e-consommateurs belges 


Livraison à domicile : 69 % 
Retrait en « point relais »: 15% 
Retrait en magasin : 8% 


Livraison sur le lieu de travail : 4% 


SO M NON 


Retrait en consigne automatique : 1% 


(Source: Enquête 2014 de la fédération Comeos) 


f. Principaux modes de paiement des e-consommateurs belges 


Carte de crédit 


Carte de débit 


Virement bancaire off-line ou facturation 


Paypal 


Paiement au point de vente 


Source: Enquête 2014 de la fédération Comeos 


http://fr.slideshare.net/prospectic/e-commerce-tat-des-lieux-en-belgique-chiffres 
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g. L’'E-COMMERCE EN EUROPE 


En 2014, le marché européen du commerce électronique a connu une croissance de 14,3%, 
révèle « E-Commerce Europe » dans son rapport 2015, qui compile les données fournies par 
différentes fédérations e-commerce nationales. Les dépenses en ligne du vieux continent, 
représente 423,8 milliards d'euros Russie comprise, ce qui en fait le deuxième marché e- 
commerce du monde après la zone Asie-Pacifique, largement tirée par la Chine. 


Les 28 pays de l'Union européenne totalisent un chiffre d'affaires e-commerce de 368,7 
milliards d'euros. 


Le premier d'entre eux est bien sûr toujours le Royaume-Uni avec 127,1 milliards d'euros. 
Ses deux premiers poursuivants sont l'Allemagne avec 71,2 milliards d'euros et la France qui 
représente 56,8 milliards d'euros. 


On ne dénombre pas moins de 715 000 sites marchands BtoC en Europe à la fin 2014. Le 
nombre de colis expédiés est passé de 3,7 milliards en 2013 à 4 milliards l'année dernière. 


Source : www.Journaldunet.com 
60% des internautes européens achètent en ligne 


v Les britanniques: 82% 

Les danois et suédois: 79% 

Les allemands: 77 % 

Les luxembourgeois : 73% 

Les français et les hollandais: 69% 
Les belges : 55% 


KA SEK 
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Ci-dessous le classement des plus importants sites de vente en ligne en Europe. 


Sans surprise, Amazon est le premier. Les plus grands sites sont anglais, allemands et 
français. 


Société CA Web 2012 CA Web 2011 Croissance 
(millions €) (millions €) 2012 
1 Amazon.com USA 12 293 10 297 19,38% 
2 Otto Group All 5610 5 220 7,47% 
3 Staples USA 3167 3248 -2,49% 
+ Home Retail Group UK 3 020 2 561 17,95% 
5 Tesco Stores UK 2918 2 780 4,98% 
6 Apple USA | 1693 1355 24,98% 
7 Cdiscount.com Fra 1557 1 545 15,95% 
(Groupe Casino) 

8 Tengelmann All 1 520 507 200,00% 
9 Shop Direct Group UK 1 474 1 398 5,46% 
10 Sainsburys UK 1 352 1 122 20,45% 
11 Vente-Privee.com Fra 1 307 1075 21,54% 
12 Groupe 3SI Fra 1 224 1155 6,00% 
13 John Lewis UK 1 207 862 40,12% 
14 Asda UK 1155 849 36,16% 
15 Next UK 1 039 925 12,39% 
16 Groupe Auchan Fra 1 024 838 22,18% 
17 Carrefour Group Fra 1 001 986 1,45% 
18 Marks & Spencer UK 878 786 11,60% 


Source :http://www.journaldunet.com/ 
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www.retis.be/introduction/statistiques-ecommerce 
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Le graphique ci-dessus illustre en %, la population ayant acheté en ligne sur le territoire 
européen. On voit que le Danemark et le Royaume-Uni sont les pays dont la population a le 


plus acheté en ligne. La Belgique se situe dans la moyenne européenne. Les pays du sud et 


de l’est sont les pays dont la population utilise le moins internet pour leur achat. Les 
populations du nord de l’Europe sont les plus grands adeptes du commerce en ligne. 
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h. Impact de l'internet sur la consommation et la société 


Internet, a depuis sa naissance ses adeptes et ses détracteurs. Pour qui a déjà utilisé 
internet, peut très facilement se rendre compte que cette immense toile renferme sagesse 
et bassesse. Internet est un formidable outil, pour qui sait s’en servir. Les avantages ou les 
inconvénients de cet outil, dépendent principalement de l’usage que l’on en fait. 


On ne peut tirer pleinement profit d’un outil que si on a appris à l'utiliser convenablement. 
Avec le risque d'oublier le but principal de cet outil. A ce sujet, l’ économiste français Jacques 
Attali a une jolie formule : 


Quiconque a essayé un jour d'entrer dans Internet sait qu'il ne faudrait pas parler 
d'"autoroutes" de l'information mais plutôt de labyrinthes (Jacques Attali, journal Le Monde 
9 Novembre 1995) 


Internet a apporté beaucoup de changement dans nos relations avec le monde, avec nos 
semblables, avec notre famille, nos amis, et les gens en général. 


Notre rapport à la consommation n’y fait pas exception. Le temps où l’on se rendait chez le 
petit commerçant, où l’on échangeait quelques mots, obtenions de précieux conseils et 
avions un contact humain avec le vendeur. Ce temps risque dans le futur de devenir de plus 
en plus rare. 


L'acte d'acheter est devenu avec l’e-commerce un acte que l’on fait seul devant son écran. A 
toute heure du jour ou de la nuit, dans la boutique de son quartier ou de l’autre côté de la 
planète. Avec une facilité déconcertante, un choix presque illimité de produit, des prix 
défiant toute concurrence. 


Derrière ce tableau idyllique, on est en droit de se poser la question de savoir comment tout 
cela est possible et quel en est le prix ? 


Internet accélère l'avènement de la société de marché, avec une poussée violente de 
concurrence et de compétition (Alain Minc, 2003) 


Comme nous le fait remarquer Alain Minc, le commerce en ligne attise une concurrence 
dangereuse. En effet, en éliminant les coûts liés aux intermédiaires, en éliminant les coûts 
liés aux locaux, et au personnel, le commerce électronique risque fort de faire disparaître de 
nombreux autres circuits de distribution. 


On est également en droit de s'interroger sur l’acte d'acheter lui-même. La publicité qui 
défile sans cesse sur le côté de nos écrans, sur les sites de réseaux sociaux, sur les blogs. 


Cette offre de produit quasi constante associée à la facilité d'acheter qu'offre le e-commerce 
est interpellante. 
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Il est facile de poser la question, mais y répondre c’est une autre histoire. Je terminerai en 
proposant trois citations pour alimenter la réflexion. 


La consommation est devenue la morale de notre monde (Antoine Spire, Le Monde de 
l'éducation, Août 2001). 


La société de consommation a privilégié l'avoir au détriment de l'être (Jacques Delors, 2001). 


La fin matérielle de toute activité humaine est la consommation (Wiliam BEVEDRIDGE, 1945). 


l. CONCLUSION 


Depuis le début des années deux mille, internet a révolutionné notre mode de vie. 


L'expression « le monde est un village » prend tout son sens lorsque nous sommes devant 
notre clavier. Pouvoir visiter un magasin en ligne situé de l’autre côté de la planète comme 
par exemple alibaba.com , qui se trouve en Chine et pouvoir y faire des achats, nous donne 
une idée des changements que l'internet à provoquer sur notre façon de faire des achats et 
sur le commerce en général. 


Le web est devenu un support incontestable et incontournable pour faire des achats ou 
vendre des produits. Le e-commerce propose une offre aussi diverse qu'attrayante, 
permettant d'acheter rapidement et facilement tous types de produits. 


Il est difficile de dire de quoi sera fait demain, mais la croissance du chiffre d’affaire des 
commerces en ligne et le nombre sans cesse grandissant d'internautes qui achète en ligne, 
nous porte à croire que le phénomène a encore de beaux jours devant lui. 
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INDEXE 


= Pure player : à l'origine pour désigner une entreprise dont l'activité était 
exclusivement menée sur l'Internet. Par extension, elle permet de désigner une 
entreprise qui concentre ses activités sur un seul métier ou en tout cas sur un seul 
secteur d'activité. 


= NTIC : nouvelles technologies de l'information et de la communication 


= Le Front Office (parfois appelé également Front line) désigne la partie frontale de 
l'entreprise, visible par la clientèle et en contact direct avec elle, comme les équipes 
de marketing, de support utilisateur ou de service après-vente. 


= Le Back Office à l'inverse désigne l'ensemble des parties du système d'information 
auxquelles l'utilisateur final n'a pas accès. Il s'agit donc de tous les processus internes 
à l'entreprise (production, logistique, stocks, comptabilité, gestion des ressources 
humaines, etc.). 


= GPRS: Le General Packet Radio Service ou GPRS est une norme pour la téléphonie 
mobile dérivée du GSM permettant un débit de données plus élevé. 


= Click and mortar acheté en ligne mais retiré en magasin physique 


=  MULTI-CANAL : proposer et prendre en compte une multitude de canaux, avec une 
multitude d'outils. 


=  CROSS-CANAL : suivre le parcours d’un client qui démarre ses recherches sur le site 
web, recherche une promo sur les réseaux sociaux et finalise son achat en magasin 
(ou l'inverse), tracer le client pour déduire des règles de personnalisation et interagir 
efficacement avec lui au bon moment, sur le bon canal. 


e  OMNI-CANAL : en plus de gérer plusieurs canaux, il faut prendre en compte les 
différents terminaux, et parvenir à gérer en temps réel des interactions 
personnalisées. Offrir au client la possibilité d'accéder à l’ensemble des informations 
en tout temps, quelques soit l’endroit où il se trouve et le support qu’il utilise. 
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